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भारतीय įरज़वŊ बœक – एकीकृत ओɾुड्समन योजना, 2026 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Disclaimer 
 
“This document is a translation of the original English document. It has been prepared in good faith and is provided solely for the convenience of the reader to 
familiarize them with the original content. While efforts have been made to provide a helpful translation, the company assumes no liability or responsibility for 
any errors, omissions, or inaccuracies in the translated text. If a strict, legal, or precise interpretation of the text is required, readers are strongly advised to 
independently obtain an official, certified translation. In the event of any discrepancy or conflict between this translated version and the original English 
document, the original English text remains the sole authoritative and valid version.” 
 
“यह दˑावेज़ मूल अंŤेज़ी दˑावेज़ का एक अनुवाद है। इसे पूरी नीयत और सावधानी के साथ तैयार िकया गया है और केवल पाठक की सुिवधा के िलए िदया गया है, तािक वे मूल सामŤी को 
आसानी से समझ सकŐ । हालाँिक, अनुवाद को उपयोगी बनाने की पूरी कोिशश की गई है, िफर भी कंपनी इस अनुवाद मŐ िकसी भी Ůकार की गलती, छूट या असंगित के िलए कोई िज़ʃेदारी 
नही ंलेती है। यिद िकसी पाठ की सƢ, कानूनी या िबʋुल सटीक ʩाƥा की आवʴकता हो, तो पाठको ंको सलाह दी जाती है िक वे ˢयं िकसी आिधकाįरक और Ůमािणत अनुवाद की 
ʩव˕ा करŐ। यिद इस अनुवािदत संˋरण और मूल अंŤेज़ी दˑावेज़ के बीच िकसी भी Ůकार का अंतर या िववाद पाया जाता है, तो मूल अंŤेज़ी दˑावेज़ ही एकमाũ माɊ और Ůभावी माना 
जाएगा।“ 
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भारतीय įरज़वŊ बœक – एकीकृत ओɾुड्समन योजना, 2026 

भारतीय įरज़वŊ बœक Ȫारा िविनयिमत सं˕ाओ ं Ȫारा Ůदान की जाने वाली सेवाओ ं के संबंध मŐ Ťाहको ं की िशकायतो ं के 

ȕįरत और िकफायती समाधान हेतु एक योजना, जो बœिकंग िविनयमन अिधिनयम, 1949 (1949 का 10) की धारा 35ए, 

भारतीय įरज़वŊ बœक अिधिनयम, 1934 (1934 का 2) की धारा 45एल, भुगतान और िनपटान Ůणाली अिधिनयम, 2007 

(2007 का 51) की धारा 18 तथा Ţेिडट सूचना कंपिनयाँ (िविनयमन) अिधिनयम, 2005 (2005 का 30) की धारा 11 के 

अंतगŊत है। 

 
अȯाय I Ůारंिभक 

1. संिƗɑ शीषŊक, Ůारंभ, िवˑार और अनुŮयोग 

(1) इस योजना को भारतीय įरज़वŊ बœक – एकीकृत ओɾुड्समन योजना (आरबी-आईओएस), 2026 कहा जाएगा। इसका 

उȞेʴ योजना के अंतगŊत आने वाली िविनयिमत सं˕ाओ ंके िवŜȠ िशकायतो ंके समाधान हेतु एक िकफायती, ȕįरत और 

गैर-िववादाȏक वैकİʙक िशकायत िनवारण तंũ Ůदान करना है। 

(2) यह योजना 1 जुलाई, 2026 से Ůभावी होगी। 

(3) यह योजना िनɻिलİखत िविनयिमत सं˕ाओ ंȪारा Ůदान की जाने वाली सेवाओ ंपर लागू होगी: 

(a) सभी वािणİǛक बœक, Ɨेũीय Ťामीण बœक, राǛ सहकारी बœक, कŐ ūीय सहकारी बœक, अनुसूिचत Ůाथिमक 

(शहरी) सहकारी बœक तथा गैर-अनुसूिचत Ůाथिमक (शहरी) सहकारी बœक, िजनकी जमा रािश िपछले िवȅीय वषŊ 

की लेखापरीिƗत बैलŐस शीट की ितिथ के अनुसार ₹50 करोड़ और उससे अिधक है। 

 

(b) सभी गैर-बœिकंग िवȅीय कंपिनयाँ (आवास िवȅ कंपिनयो,ं कोर िनवेश कंपनी (सीआईसी), अवसंरचना 

ऋण िनिध–गैर-बœिकंग िवȅीय कंपनी (आईडीएफ-एनबीएफसी), गैर-बœिकंग िवȅीय कंपनी–अवसंरचना िवȅ 

कंपनी (एनबीएफसी-आईएफसी), गैर-पįरचालन िवȅीय होİʒंग कंपनी (एनओएफएचसी), Ůाइमरी डीलर 

(पीडी), मॉगőज गारंटी कंपिनयाँ (एमजीसी) को छोड़कर) जो 

(i) जमा ˢीकार करने के िलए अिधकृत हœ; या 
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(ii) Ťाहक संपकŊ  रखती हœ तथा िजनकी पįरसंपिȅ का आकार िपछले िवȅीय वषŊ की लेखापरीिƗत 

बैलŐस शीट की ितिथ के अनुसार ₹100 करोड़ और उससे अिधक है। 

(c) सभी गैर-बœक Ůीपेड भुगतान साधन जारीकताŊ। 

(d) Ţेिडट सूचना कंपिनयाँ। 

 
2. योजना का िनलंबन 

(1) भारतीय įरज़वŊ बœक, यिद उसे ऐसा करना उिचत Ůतीत हो, तो आदेश Ȫारा िनिदŊʼ अविध के िलए योजना की सभी या 

िकसी भी धाराओ ंके संचालन को सामाɊ ŝप से या िकसी िनिदŊʼ िविनयिमत सं˕ा के संबंध मŐ िनलंिबत कर सकता है। 

(2) भारतीय įरज़वŊ बœक, आदेश Ȫारा, उपयुŊƅ िनलंबन की अविध को समय-समय पर अपनी उपयुƅ समझ के अनुसार 

बढ़ा सकता है। 

3. पįरभाषाएँ 

(1) इस योजना मŐ, जब तक Ůसंग से अɊथा अपेिƗत न हो: 

(a) “अपील Ůािधकारी” से अिभŮाय भारतीय įरज़वŊ बœक के उपभोƅा िशƗा और संरƗण िवभाग के Ůभारी 

कायŊकारी िनदेशक से है; 

(b) “अपील Ůािधकारी सिचवालय” से अिभŮाय भारतीय įरज़वŊ बœक का उपभोƅा िशƗा और संरƗण िवभाग 

है, जो इस योजना का संचालन करता है; 

(c) “अिधकृत Ůितिनिध” से अिभŮाय ऐसा ʩİƅ है, जो अिधवƅा न हो और िजसे िशकायतकताŊ का 

Ůितिनिधȕ करने हेतु िलİखत ŝप मŐ िविधवत िनयुƅ और अिधकृत िकया गया हो, तािक वह आरबीआई 

ओɾुड्समन के समƗ कायŊवाही मŐ उपİ˕त हो सके; 

(d) “अवाडŊ” से अिभŮाय योजना की धारा 15 के अंतगŊत आरबीआई ओɾुड्समन Ȫारा िविनयिमत सं˕ा को 

उसकी बाȯताओ ंके िविशʼ पालन हेतु िनधाŊįरत समय सीमा के भीतर जारी िनदőश से है; 

(e) “बœक” से अिभŮाय बœिकंग िविनयमन अिधिनयम, 1949 मŐ पįरभािषत ‘बœिकंग कंपनी’, ‘संबंिधत नया बœक’, 

‘Ɨेũीय Ťामीण बœक’, ‘भारतीय ːेट बœक’ तथा धारा 56 (सी) के अंतगŊत पįरभािषत ‘सहकारी बœक’ से है, जो 

योजना के अंतगŊत शािमल है, परंतु इसमŐ समाधानाधीन या पįरसमापनाधीन बœक या सवŊसमावेशी िनदőशो ं के 

अधीन बœक शािमल नही ंहœ; 
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(f) “िशकायत” से अिभŮाय िकसी िविनयिमत सं˕ा Ȫारा सेवा मŐ कमी का आरोप लगाते Šए उसके Ťाहक या 

उसके अिधकृत Ůितिनिध Ȫारा िलİखत ŝप मŐ Ůˑुत अɷावेदन से है, िजसमŐ योजना के Ůावधानो ंके अंतगŊत 

राहत की मांग की गई हो; 

(g) “Ţेिडट सूचना कंपनी” से अिभŮाय कंपनी अिधिनयम, 2013 (2013 का 18) मŐ पįरभािषत कंपनी से है, 

िजसे Ţेिडट सूचना कंपिनयाँ (िविनयमन) अिधिनयम, 2005 (2005 का 30) की धारा 5 की उपधारा (2) के 

अंतगŊत पंजीकरण Ůमाणपũ Ůदान िकया गया हो; 

(h) “Ťाहक” से अिभŮाय उस ʩİƅ से है जो िकसी िविनयिमत सं˕ा Ȫारा Ůदान की जाने वाली सेवा का 

उपयोग करता है या उसके िलए आवेदन करता है; 

(i) “सेवा मŐ कमी” से अिभŮाय िकसी ऐसी सेवा मŐ कमी या अपयाŊɑता से है, िजसे िविनयिमत सं˕ा वैधािनक 

ŝप से या अɊथा Ůदान करने के िलए बाȯ है, चाहे उससे Ťाहक को िवȅीय हािन या Ɨित हो या न हो; 

(j) “गैर-बœिकंग िवȅीय कंपनी” (एनबीएफसी) से अिभŮाय भारतीय įरज़वŊ बœक अिधिनयम, 1934 की धारा 45-I 

(एफ) मŐ पįरभािषत और भारतीय įरज़वŊ बœक मŐ पंजीकृत ऐसी एनबीएफसी से है, जो योजना के अंतगŊत शािमल 

है, परंतु इसमŐ समाधानाधीन या पįरसमापनाधीन एनबीएफसी अथवा भारतीय įरज़वŊ बœक के िनदőशो ं के अधीन 

एनबीएफसी शािमल नही ंहœ। 

(k) “गैर-बœक Ůीपेड भुगतान साधन जारीकताŊ” से अिभŮाय कंपनी अिधिनयम, 2013 (2013 का 18) मŐ 

पįरभािषत ऐसी कंपनी से है, िजसे Ůीपेड भुगतान साधन जारीकताŊ के ŝप मŐ कायŊ करने हेतु भुगतान और 

िनपटान Ůणाली अिधिनयम, 2007 (2007 का 51) की धारा 7(1) के अंतगŊत भारतीय įरज़वŊ बœक Ȫारा Ůािधकरण 

Ůमाणपũ Ůदान िकया गया हो; 

(l) “आरबीआई उप ओɾुड्समन” से अिभŮाय योजना के खंड 4 के अंतगŊत भारतीय įरज़वŊ बœक Ȫारा इस ŝप 

मŐ िनयुƅ ʩİƅ से है; 

(m) “आरबीआई ओɾुड्समन” से अिभŮाय योजना के खंड 4 के अंतगŊत भारतीय įरज़वŊ बœक Ȫारा इस ŝप मŐ 

िनयुƅ ʩİƅ से है; 

(n) “िविनयिमत सं˕ा” से अिभŮाय योजना मŐ पįरभािषत बœक या गैर-बœिकंग िवȅीय कंपनी या गैर-बœक Ůीपेड 

भुगतान साधन जारीकताŊ या Ţेिडट सूचना कंपनी से है, अथवा ऐसी िकसी अɊ सं˕ा से है िजसे समय-समय पर 

भारतीय įरज़वŊ बœक Ȫारा िनिदŊʼ िकया जाए, बशतő िक वह योजना के अंतगŊत अपविजŊत न हो; 
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(o) “अˢीकृत िशकायतŐ” से अिभŮाय उन िशकायतो ंसे है िजɎŐ योजना के खंड 16 मŐ िनिदŊʼ Ůावधानो ंके 

अंतगŊत बंद िकया गया हो; 

(p) “समझौता” से अिभŮाय योजना के खंड 14 के अंतगŊत ŮिŢयाओ ंके पįरणाम से है; 

(q) “भारतीय įरज़वŊ बœक” से अिभŮाय भारतीय įरज़वŊ बœक अिधिनयम, 1934 की धारा 3 के अंतगŊत ˕ािपत 

भारतीय įरज़वŊ बœक से है। 

(2) योजना मŐ Ůयुƅ वे शɨ और अिभʩİƅयाँ, िजɎŐ पįरभािषत नही ं िकया गया है, परंतु जो भारतीय įरज़वŊ बœक 

अिधिनयम, 1934 या बœिकंग िविनयमन अिधिनयम, 1949 या भुगतान और िनपटान Ůणाली अिधिनयम, 2007 या Ţेिडट 

सूचना कंपिनयाँ (िविनयमन) अिधिनयम, 2005 अथवा उपयुŊƅ अिधिनयमो ं के अंतगŊत भारतीय įरज़वŊ बœक Ȫारा जारी 

िविनयमो,ं िदशािनदőशो ंया िनदőशो ंमŐ पįरभािषत हœ, उɎŐ Ţमशः  वही अथŊ Ůाɑ होगें जो उनमŐ िनिदŊʼ िकए गए हœ। 

***** 
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अȯाय II 

 
भारतीय įरज़वŊ बœक – एकीकृत ओɾुड्समन योजना, 2026 के अंतगŊत कायाŊलय 

4. आरबीआई ओɾुड्समन और आरबीआई उप ओɾुड्समन की िनयुİƅ और कायŊकाल 

(1) भारतीय įरज़वŊ बœक योजना के अंतगŊत उɎŐ सौपें गए कायŘ के िनवŊहन हेतु अपने एक या अिधक अिधकाįरयो ंको 

आरबीआई ओɾुड्समन और आरबीआई उप ओɾुड्समन के ŝप मŐ िनयुƅ कर सकता है। 

(2) आरबीआई ओɾुड्समन या आरबीआई उप ओɾुड्समन की िनयुİƅ, जैसा लागू हो, सामाɊतः  एक बार मŐ तीन वषŊ 

की अविध के िलए की जाएगी। 

5. आरबीआई ओɾुड्समन के कायाŊलय का ˕ान 

(1) आरबीआई ओɾुड्समन के कायाŊलय ऐसे ˕ानो ंपर होगें िजɎŐ भारतीय įरज़वŊ बœक Ȫारा िनिदŊʼ िकया जाएगा। 

(2) िशकायतो ंके शीť िनपटान हेतु आरबीआई ओɾुड्समन िकसी िशकायत के संबंध मŐ आवʴक और उपयुƅ समझे 

जाने वाले ˕ानो ंपर तथा उपयुƅ तरीके से बैठकŐ  आयोिजत कर सकता है। 

6. कŐ ūीकृत Ůाİɑ और Ůसंˋरण कŐ ū 

(1) भारतीय įरज़वŊ बœक योजना के अंतगŊत दायर िशकायतो ं को Ůाɑ करने और उनका Ůसंˋरण करने हेतु, अपने 

िनणŊयानुसार, एक या अिधक ˕ानो ंपर कŐ ūीकृत Ůाİɑ और Ůसंˋरण कŐ ū ˕ािपत करेगा। 

(2) योजना के अंतगŊत ऑनलाइन की गई िशकायतŐ पोटŊल ([https://cms.rbi.org.in](https://cms.rbi.org.in) पर 

पंजीकृत की जाएँगी। ई-मेल¹ तथा भौितक ŝप, िजसमŐ डाक या हाथ से दी गई िशकायतŐ शािमल हœ, के माȯम से Ůाɑ 

िशकायतो ंको भारतीय įरज़वŊ बœक के कŐ ūीकृत Ůाİɑ और Ůसंˋरण कŐ ū² को संबोिधत कर भेजा जाएगा। 

7. आरबीआई ओɾुड्समन के कायाŊलयो ंऔर कŐ ūीकृत Ůाİɑ एवं Ůसंˋरण कŐ ū मŐ कािमŊक ʩव˕ा 

भारतीय įरज़वŊ बœक यह सुिनिʮत करेगा िक आरबीआई ओɾुड्समन के कायाŊलयो ंऔर कŐ ūीकृत Ůाİɑ एवं Ůसंˋरण 

कŐ ū मŐ पयाŊɑ ːाफ उपलɩ हो तथा इसका ʩय वहन करेगा। 

***** 
 

 

1 crpc@rbi.org.in 
² कŐ ūीकृत Ůाİɑ और Ůसंˋरण कŐ ū, चौथी मंिजल, भारतीय įरज़वŊ बœक, सेƃर-17, सŐटŌ ल िवːा, चंडीगढ़ - 160017 
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अȯाय III 

आरबीआई ओɾुड्समन/आरबीआई उप ओɾुड्समन की शİƅयाँ और कायŊ 

8. शİƅयाँ और कायŊ 

(1) आरबीआई ओɾुड्समन/आरबीआई उप ओɾुड्समन िविनयिमत सं˕ाओ ंके Ťाहको ंकी सेवा मŐ कमी से संबंिधत 

िशकायतो ंपर िवचार करेगा। 

(2) िशकायतो ंपर िवचार करते समय आरबीआई ओɾुड्समन/आरबीआई उप ओɾुड्समन बœिकंग कानून और Ůथाओ ं

के िसȠांतो ं के साथ-साथ समय-समय पर िविनयिमत सं˕ाओ ं को भारतीय įरज़वŊ बœक Ȫारा जारी िनदőशो,ं आदेशो,ं 

िदशािनदőशो ंया िविनयमो ंतथा अɊ Ůासंिगक कारको ंको ȯान मŐ रखेगा। 

(3) आरबीआई ओɾुड्समन के समƗ लाए जाने वाले िववाद की रािश पर कोई सीमा नही ंहै, िजसके संबंध मŐ आरबीआई 

ओɾुड्समन/आरबीआई उप ओɾुड्समन समझौता कराने या अवाडŊ पाįरत करने की सुिवधा Ůदान कर सकता है। 

हालाँिक, िशकायतकताŊ Ȫारा झेले गए िकसी पįरणामी नुकसान के िलए आरबीआई ओɾुड्समन अिधकतम ₹30 लाख 

तक ƗितपूितŊ Ůदान करने की शİƅ रखता है। इसके अितįरƅ, आरबीआई ओɾुड्समन के पास िशकायतकताŊ के समय 

की हािन, िकए गए ʩय, उȋीड़न/मानिसक पीड़ा आिद, यिद कोई हो, के िलए अिधकतम ₹3 लाख तक ƗितपूितŊ Ůदान 

करने की शİƅ भी होगी। 

(4) आरबीआई ओɾुड्समन के पास सभी िशकायतो ंकी जाँच करने और उɎŐ बंद करने की शİƅ होगी। 

(5) आरबीआई उप ओɾुड्समन के पास योजना के खंड 10 के अंतगŊत आने वाली िशकायतो ं तथा योजना के खंड 

14(8)(a) से 14(8)(c) के Ůावधानो ंके अनुसार िनˑाįरत िशकायतो ंको बंद करने की शİƅ होगी। 

(6) आरबीआई ओɾुड्समन के पास यह शİƅ होगी िक वह उस िविनयिमत सं˕ा को, िजसके िवŜȠ िशकायत दजŊ की 

गई है, छोड़कर िकसी अɊ िविनयिमत सं˕ा को भी िशकायत का पƗकार बना सके, यिद आरबीआई ओɾुड्समन की 

राय मŐ ऐसी िविनयिमत सं˕ा ने िकसी कायŊ, लापरवाही या चूक के कारण भारतीय įरज़वŊ बœक Ȫारा जारी िकसी िनदőश, 

आदेश, िदशािनदőश या िविनयम का पालन करने मŐ िवफलता की हो। 

(7) भारतीय įरज़वŊ बœक, सावŊजिनक िहत मŐ, योजना के अंतगŊत कायŊŮणाली और गितिविधयो ंपर वािषŊक Ůितवेदन को 

अपनी उपयुƅ समझ के अनुसार Ůकािशत करेगा। 

***** 
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अȯाय IV 
 

योजना के अंतगŊत िशकायत िनवारण की ŮिŢया 
 

9. िशकायत के आधार 

कोई भी Ťाहक, जो िकसी िविनयिमत सं˕ा के िकसी कायŊ या चूक के कारण सेवा मŐ कमी से Ůभािवत Šआ हो, योजना के 

अंतगŊत ʩİƅगत ŝप से या खंड 3(1)(सी) मŐ पįरभािषत अिधकृत Ůितिनिध के माȯम से िशकायत दजŊ कर सकता है। 

10. िशकायत की Ťा˨ता के आधार 

(1) योजना के अंतगŊत िशकायत तभी Ťा˨ होगी जब िनɻिलİखत शतŒ पूणŊ हो:ं 

(a) िशकायत सीधे आरबीआई ओɾुड्समन को संबोिधत हो। हालाँिक, इसमŐ वह संचार शािमल नही ं होगा 

िजसमŐ भारतीय įरज़वŊ बœक को केवल Ůित मŐ िचि˥त/अनुमोिदत िकया गया हो (चाहे ई-मेल Ȫारा या भौितक ŝप 

मŐ); और 

(b) िशकायत िशकायतकताŊ Ȫारा ʩİƅगत ŝप से या िकसी अिधकृत Ůितिनिध (अिधवƅा को छोड़कर, जब 

तक अिधवƅा ˢयं पीिड़त ʩİƅ न हो) के माȯम से दजŊ की गई हो; और 

(c) िशकायतकताŊ योजना के खंड 11 मŐ िनिदŊʼ पूणŊ जानकारी Ůदान करता हो; और 

(d) िशकायत अपमानजनक, तुǅ या दुभाŊवनापूणŊ Ůकृित की न हो; और 

(e) िशकायतकताŊ ने योजना के अंतगŊत िशकायत करने से पूवŊ संबंिधत िविनयिमत सं˕ा को िलİखत ŝप मŐ या 

िकसी अɊ माȯम से िशकायत की हो, िजसका Ůमाण Ůˑुत िकया जा सके; और 

(f) िविनयिमत सं˕ा Ȫारा िशकायत Ůाɑ होने के पʮात 30 िदनो ं के भीतर या भारतीय įरज़वŊ बœक, नेशनल 

पेमŐट्स कॉरपोरेशन ऑफ इंिडया, या काडŊ नेटवकŊ  िदशािनदőशो ंमŐ िनिदŊʼ समय (यिद कोई हो), जो भी अिधक 

हो, के भीतर कोई उȅर Ůाɑ न Šआ हो; अथवा िशकायतकताŊ िविनयिमत सं˕ा Ȫारा िदए गए उȅर/समाधान से 

संतुʼ न हो; और 

 

(g) िशकायत, उप-खंड (1)(एफ) मŐ िनिदŊʼ समयसीमा की समाİɑ की ितिथ या संबंिधत िविनयिमत सं˕ा से 

अंितम संचार की ितिथ, जो भी बाद मŐ हो, से 90 िदनो ंके भीतर आरबीआई ओɾुड्समन को की गई हो; और 
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(h) िशकायत उसी िशकायत से संबंिधत न हो जो पहले से आरबीआई ओɾुड्समन के कायाŊलय के समƗ 

लंिबत हो, चाहे वह उसी िशकायतकताŊ से Ůाɑ Šई हो या एक या अिधक िशकायतकताŊओ ंके साथ; या 

(i) िशकायत उसी िशकायत से संबंिधत न हो िजसका पहले ही आरबीआई ओɾुड्समन के कायाŊलय Ȫारा गुण-

दोष के आधार पर िनपटारा िकया जा चुका हो, चाहे वह उसी िशकायतकताŊ से Ůाɑ Šई हो या एक या अिधक 

िशकायतकताŊओ ंके साथ; और 

(j) िशकायत उसी िशकायत से संबंिधत न हो जो पहले से िकसी Ɋायालय, Ɋायािधकरण, मȯ˕ या िकसी अɊ 

Ɋाियक या अधŊ-Ɋाियक मंच के समƗ लंिबत हो, चाहे वह उसी िशकायतकताŊ से Ůाɑ Šई हो या एक या अिधक 

िशकायतकताŊओ ंके साथ; या 

(k) िशकायत उसी िशकायत से संबंिधत न हो िजसका पहले ही िकसी Ɋायालय, Ɋायािधकरण, मȯ˕ या 

िकसी अɊ Ɋाियक या अधŊ-Ɋाियक मंच Ȫारा गुण-दोष के आधार पर िनपटारा िकया जा चुका हो, चाहे वह उसी 

िशकायतकताŊ से Ůाɑ Šई हो या एक या अिधक िशकायतकताŊओ ंके साथ; और 

(l) िविनयिमत सं˕ा को की गई िशकायत, ऐसे दावो ं के िलए पįरसीमा अिधिनयम, 1963 मŐ िनधाŊįरत सीमा 

अविध की समाİɑ से पूवŊ की गई हो। 

˙ʼीकरण 1: उप-खंड (1)(जे) और (1)(के) के Ůयोजनो ंके िलए, उसी िशकायत से संबंिधत िशकायत मŐ वे आपरािधक 

कायŊवाही शािमल नही ंहोगंी जो िकसी Ɋायालय या Ɋायािधकरण के समƗ लंिबत हो ंया िजनका िनणŊय हो चुका हो, 

अथवा िकसी आपरािधक अपराध मŐ Ůारंभ की गई पुिलस जाँच। 

(2) िनɻिलİखत मामलो ंसे संबंिधत िशकायतŐ योजना के दायरे से बाहर होगंी: 

(a) िविनयिमत सं˕ा के वािणİǛक िनणŊय या िववेक से संबंिधत मामले; 

(b) िकसी िवŢेता और िविनयिमत सं˕ा के बीच िववाद; 

(c) िविनयिमत सं˕ा के Ůबंधन या अिधकाįरयो ंके िवŜȠ िशकायतŐ। 

(d) िकसी िविनयिमत सं˕ा Ȫारा िकसी Ɋाियक/अधŊ-Ɋाियक या वैधािनक अथवा िविध ŮवतŊन Ůािधकरण के 

आदेशो ंके अनुपालन मŐ की गई कारŊवाई से उȋɄ िशकायत; 

(e) ऐसी सेवा जो भारतीय įरज़वŊ बœक के िविनयामक अिधकार Ɨेũ मŐ नही ंआती; 

(f) िविनयिमत सं˕ाओ ंके बीच िववाद; 

(g) िविनयिमत सं˕ा के कमŊचारी-िनयोƅा संबंध से संबंिधत िववाद; 

(h) ऐसी िशकायत िजसके िलए Ţेिडट सूचना कंपिनयाँ (िविनयमन) अिधिनयम, 2005 की धारा 18 मŐ उपाय 

Ůदान िकया गया है; तथा 
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(i) ऐसी िशकायत जो योजना के अंतगŊत शािमल न की गई िविनयिमत सं˕ा के Ťाहको ंसे संबंिधत हो। 

(3) उप-खंड (1) मŐ िनिदŊʼ पाũता शतŘ को पूरा न करने वाली िशकायतŐ तथा उप-खंड (2) मŐ उİʟİखत िशकायतŐ, िबना 

आगे की जाँच के, Ůारंभ मŐ ही Ťा˨ न होने के आधार पर अˢीकार कर दी जाएँगी और िशकायतकताŊ को उपयुƅ सूचना 

दी जाएगी। 

11. िशकायत दजŊ करने की ŮिŢया 

(1) िशकायत पोटŊल (https://cms.rbi.org.in) के माȯम से ऑनलाइन दजŊ की जा सकती है। 

(2) िशकायत ई-मेल³ या भौितक माȯम से भी भारतीय įरज़वŊ बœक Ȫारा अिधसूिचत कŐ ūीकृत Ůाİɑ और Ůसंˋरण कŐ ū⁴ 

को Ůˑुत की जा सकती है। भौितक ŝप मŐ Ůˑुत िशकायत पर िशकायतकताŊ या अिधकृत Ůितिनिध के िविधवत हˑाƗर 

होना आवʴक है। इलेƃŌ ॉिनक या भौितक माȯम से Ůˑुत िशकायत पįरिशʼ मŐ िनिदŊʼ Ůाŝप मŐ होगी। 

12. िशकायतो ंकी Ůारंिभक जाँच, Ťा˨ता और पंजीकरण 

(1) पोटŊल पर दजŊ िशकायतŐ, िशकायतकताŊ Ȫारा Ůदान की गई जानकारी और उȅरो ंके आधार पर, केवल योजना के 

अंतगŊत मूलभूत Ťा˨ता आवʴकताओ ंके सȑापन हेतु सीिमत Ůणाली-आधाįरत सȑापन के अधीन होगंी। 

बशतő िक यिद ऐसे Ůणाली-आधाįरत सȑापन के आधार पर िशकायत खंड 10 के अंतगŊत Ťा˨ न पाई जाए, तो उसे 

योजना के अंतगŊत िशकायत के ŝप मŐ पंजीकरण के िलए अयोƶ माना जाएगा और Ůारंभ मŐ ही अˢीकार कर िदया 

जाएगा तथा िशकायतकताŊ को उपयुƅ सूचना दी जाएगी। 

(2) कŐ ūीकृत Ůाİɑ और Ůसंˋरण कŐ ū ई-मेल और भौितक माȯम से Ůाɑ िशकायतो ंका सȑापन करेगा तथा योजना 

के अंतगŊत उनकी Ťा˨ता का आकलन करेगा। ऐसी जाँच केवल Ťा˨ता के आकलन तक सीिमत होगी और इसे िशकायत 

के गुण-दोष पर िवचार नही ंमाना जाएगा। यह— 

(a) जहाँ Ůˑुितकरण मŐ सेवा मŐ िकसी कमी का संकेत न हो और वह सुझाव, Ůʲ आिद की Ůकृित का हो, उसे 

योजना के अंतगŊत “अमाɊ िशकायत” माना जाएगा और Ůारंभ मŐ ही अˢीकार कर िदया जाएगा तथा िशकायतकताŊ 

को उपयुƅ सूचना दी जाएगी; 

 
3 crpc@rbi.org.in 
4 कŐ ūीकृत Ůाİɑ और Ůसंˋरण कŐ ū, चौथी मंिजल, भारतीय įरज़वŊ बœक, सेƃर-17, सŐटŌ ल िवːा, चंडीगढ़ - 160017 
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(b) जहाँ िशकायत खंड 10 मŐ िनिदŊʼ ऐसे अ-Ťा˨ता के आधारो ं के अंतगŊत आती हो िजɎŐ कŐ ūीकृत Ůाİɑ और 

Ůसंˋरण कŐ ū मŐ बंद करने के िलए भारतीय įरज़वŊ बœक Ȫारा िनिदŊʼ िकया गया हो, उसे Ůारंभ मŐ ही अˢीकार कर 

िदया जाएगा और िशकायतकताŊ को उपयुƅ सूचना दी जाएगी। 

बशतő िक उप-खंड (ए) और (बी) के अंतगŊत आने वाले मामलो ंमŐ Ůˑुितकरण/िशकायत को योजना के अंतगŊत 

िशकायत के ŝप मŐ पंजीकरण हेतु अयोƶ माना जाएगा। 

(3) कŐ ūीकृत Ůाİɑ और Ůसंˋरण कŐ ū मŐ Ůसंˋरण के दौरान योजना के खंड 10 के अंतगŊत अ-Ťा˨ पाई गई 

िशकायतो ंको, अ-Ťा˨ता के आधार बताते Šए, िशकायतकताŊ को उपयुƅ सूचना के साथ अˢीकार कर िदया जाएगा। 

बशतő िक केवल खंड 10 के ऐसे उप-खंड, िजनके बारे मŐ भारतीय įरज़वŊ बœक के उपभोƅा िशƗा और संरƗण िवभाग 

के Ůभारी कायŊकारी िनदेशक Ȫारा िनणŊय िलया गया हो, उɎŐ कŐ ūीकृत Ůाİɑ और Ůसंˋरण कŐ ū Ȫारा अˢीकार 

िकया जाएगा। 

(4) जहाँ िशकायत उप-खंड (1) या उप-खंड (2), जैसा लागू हो, के अंतगŊत अˢीकार नही ंकी जाती है, वहाँ उसे पंजीकृत 

कर योजना के अंतगŊत परीƗण और िनˑारण हेतु आरबीआई ओɾुड्समन के कायाŊलय को सौपंा जाएगा। 

(5) उप-खंड (4) के अंतगŊत िशकायत का पंजीकरण और उसे आरबीआई ओɾुड्समन के कायाŊलय को सौपंा जाना, 

Ťा˨ता के िनधाŊरण के ŝप मŐ नही ंमाना जाएगा। यिद परीƗण के दौरान कोई िशकायत खंड 10 के अंतगŊत अ-Ťा˨ पाई 

जाती है, तो आरबीआई ओɾुड्समन का कायाŊलय योजना के Ůावधानो ंके अनुसार, िशकायतकताŊ को उपयुƅ सूचना देते 

Šए, िशकायत को अˢीकार करेगा। 

13. सूचना मांगने की शİƅ 

(1) खंड 12(4) के अनुसार पंजीकृत और आरबीआई ओɾुड्समन के कायाŊलय को सौपें गए िशकायत की Ůित, िजस 

िविनयिमत सं˕ा के िवŜȠ िशकायत दजŊ की गई है, उसे भी भेजी जाएगी और उससे खंड 14(2) मŐ िनिदŊʼ समय के भीतर 

िलİखत उȅर Ůˑुत करने का िनदőश िदया जाएगा। 

(2) आरबीआई ओɾुड्समन का कायाŊलय योजना के अंतगŊत अपने कतŊʩो ंके िनवŊहन हेतु, िजस िविनयिमत सं˕ा के 

िवŜȠ िशकायत की गई है या िववाद का पƗकार िकसी अɊ िविनयिमत सं˕ा से, िशकायत से संबंिधत कोई भी सूचना या 

उसके पास उपलɩ िकसी दˑावेज़ की Ůमािणत Ůित Ůˑुत करने की अपेƗा कर सकता है। 
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बशतő िक यिद कोई िविनयिमत सं˕ा पयाŊɑ कारण के िबना इस अनुरोध का पालन करने मŐ िवफल रहती है, तो यह 

माना जाएगा िक उस िविनयिमत सं˕ा के पास Ůˑुत करने हेतु कोई सूचना या कोई अɷावेदन नही ंहै। 

(3) आरबीआई ओɾुड्समन का कायाŊलय अपने कतŊʩो ंके िनवŊहन के दौरान उसके ǒान या कɥे मŐ आने वाली सूचना 

या दˑावेज़ो ंकी गोपनीयता बनाए रखेगा और ऐसी सूचना या दˑावेज़ िकसी भी ʩİƅ को Ůकट नही ंकरेगा, िसवाय 

इसके िक कानून Ȫारा अɊथा अपेिƗत हो या ऐसी सूचना या दˑावेज़ Ůदान करने वाले ʩİƅ की सहमित Ůाɑ हो। 

बशतő िक इस उप-खंड मŐ िनिहत कोई भी बात आरबीआई ओɾुड्समन के कायाŊलय को कायŊवाही के पƗकारो ं

Ȫारा Ůˑुत सूचना या दˑावेज़ एक-दूसरे को, Ůाकृितक Ɋाय और िन˃Ɨता के िसȠांतो ं का पालन करने हेतु 

आवʴक सीमा तक, Ůकट करने से नही ंरोकेगी; 

यह भी बशतő िक इस उप-खंड के Ůावधान उस Ůकटीकरण या सूचना पर लागू नही ं होगें जो आरबीआई 

ओɾुड्समन के कायाŊलय Ȫारा भारतीय įरज़वŊ बœक को दी गई हो या िकसी Ɋायालय, अिधकरण, मȯ˕ या िकसी 

अɊ Ɋाियक अथवा अधŊ-Ɋाियक मंच के समƗ दायर की गई हो। 

14. िशकायतो ंका समाधान 

(1) चँूिक योजना का उȞेʴ लागत-Ůभावी और ȕįरत िशकायत िनवारण Ůदान करना है, इसिलए योजना के अंतगŊत 

कायŊवाही संिƗɑ Ůकृित की होगी और साƙ के िकसी िनयम से बंिधत नही ंहोगी। 

(2) िविनयिमत सं˕ा, िशकायत Ůाɑ होने पर, िशकायत मŐ िकए गए कथनो ंके संबंध मŐ अपना िलİखत उȅर, उस पर 

आधाįरत दˑावेज़ो ंकी Ůितयो ंसिहत, 15 िदनो ंके भीतर आरबीआई ओɾुड्समन के कायाŊलय के समƗ Ůˑुत करेगी। 

बशतő िक आरबीआई ओɾुड्समन का कायाŊलय, िविनयिमत सं˕ा के िलİखत अनुरोध पर, उसका िलİखत उȅर 

और दˑावेज़ Ůˑुत करने हेतु उपयुƅ समझी जाने वाली अितįरƅ अविध Ůदान कर सकता है। 

(3) यिद िविनयिमत सं˕ा उप-खंड (2) मŐ िनिदŊʼ समय के भीतर अपना िलİखत उȅर और दˑावेज़ Ůˑुत करने मŐ 

चूकती या िवफल रहती है, तो आरबीआई ओɾुड्समन अिभलेख पर उपलɩ दˑावेज़ो/ंसामŤी के आधार पर एकतरफा 

कायŊवाही कर सकता है और िनणŊय पाįरत कर सकता है। 

(4) आरबीआई ओɾुड्समन या, जैसा लागू हो, आरबीआई उप-ओɾुड्समन, िशकायतकताŊ और िविनयिमत सं˕ा के 

बीच सहमित Ȫारा िशकायत के िनपटान को सुगम बनाने का Ůयास करŐ गे। ऐसी कायŊवाही के दौरान, िशकायत के पƗकार 

Ůासंिगक दˑावेज़ या सामŤी िनधाŊįरत समय के भीतर Ůˑुत करने के संबंध मŐ आरबीआई ओɾुड्समन के कायाŊलय 

Ȫारा जारी परामशŊ का पालन करŐ गे। 
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(5) िशकायत के िनपटान को ŮोȖािहत करने के उȞेʴ से, आरबीआई ओɾुड्समन या आरबीआई उप-ओɾुड्समन 

यह सुिनिʮत करŐ गे िक एक पƗ Ȫारा Ůˑुत िलİखत उȅर या सहायक दˑावेज़/सामŤी, िशकायत से संबंिधत होने की 

सीमा तक, दूसरे पƗ को उपलɩ कराई जाए तथा उपयुƅ समझी जाने वाली ŮिŢया का पालन करते Šए अितįरƅ समय 

Ůदान िकया जाए। 

(6) आरबीआई ओɾुड्समन, यिद आवʴक समझे और िशकायत की पįरİ˕ितयो ं के आधार पर, िकसी भी चरण मŐ 

िविनयिमत सं˕ा को ऐसा परामशŊ जारी कर सकता है िजससे िशकायत का पूणŊ या आंिशक समाधान और िनपटान संभव 

हो, और 

(a) यिद िविनयिमत सं˕ा िनधाŊįरत समय के भीतर परामशŊ का पालन करते Šए आवʴक कारŊवाई करती है और 

िशकायतकताŊ उसे ˢीकार कर लेता है, तो िशकायत को खंड 14(8)(b) के अंतगŊत बंद कर िदया जाएगा; 

(b) यिद िशकायतकताŊ िनधाŊįरत समय के भीतर उȅर नही ंदेता या कोई आपिȅ उठाता है जो िनराधार पाई जाती है, 

तो िशकायत को Ţमशः  खंड 14(8)(a) या खंड 14(8)(d) के अंतगŊत बंद कर िदया जाएगा। 

(7) जहाँ आरबीआई ओɾुड्समन/आरबीआई उप-ओɾुड्समन की यह राय हो िक दोनो ं पƗो ं Ȫारा Ůˑुत 

दˑावेज़/सामŤी और िलİखत अɷावेदन िनपटान पर पŠँचने के िलए पयाŊɑ नही ं हœ, वहाँ आवʴक समझे जाने पर 

िशकायतकताŊ और िविनयिमत सं˕ा के अिधकाįरयो ं के साथ सुलह बैठक आरंभ की जा सकती है। यिद ऐसी बैठक 

आयोिजत होती है और उससे िशकायत का पार˙įरक ŝप से ˢीकायŊ िनपटान होता है, तो बैठक की कायŊवाही 

अिभिलİखत की जाएगी और पƗकारो ंȪारा इस कथन के साथ हˑाƗįरत की जाएगी िक वे िनपटान से सहमत हœ। 

बशतő िक ऐसी बैठक आरबीआई ओɾुड्समन की उपİ˕ित मŐ तथा पƗकारो ं की ʩİƅगत या ऑनलाइन 

उपİ˕ित मŐ आयोिजत की जाएगी। 

(8) खंड 8(5) के Ůावधानो ं के अधीन, िशकायत को आरबीआई ओɾुड्समन/आरबीआई उप-ओɾुड्समन Ȫारा बंद 

िकया जाएगा जब: 

(a) िशकायत के सभी पहलुओ ं का उनके हˑƗेप के पįरणामˢŝप िविनयिमत सं˕ा Ȫारा पूणŊ ŝप से 

िनपटान कर िदया गया हो; या 

(b) िशकायतकताŊ ने िलİखत ŝप मŐ या अɊथा (िजसे आरबीआई ओɾुड्समन का कायाŊलय अिभिलİखत कर 

सकता है) यह सहमित दी हो िक िशकायत के समाधान की िविध और सीमा संतोषजनक है; या 



14  

(c) िशकायतकताŊ ने ˢेǅा से िशकायत वापस ले ली हो; या 

(d) िशकायतकताŊ ने Ůदान िकए गए समाधान पर आंिशक या पूणŊ आपिȅ की हो, परंतु आरबीआई 

ओɾुड्समन की राय मŐ वे आपिȅयाँ पयाŊɑ आधार नही ंरखती हो;ं या 

(e) िविनयिमत सं˕ा ने िशकायत मŐ उठाए गए कुछ मुȞो ंका समाधान कर िदया हो और शेष मुȞे, आरबीआई 

ओɾुड्समन की राय मŐ, या तो योजना के दायरे से बाहर हो,ं या िविनयिमत सं˕ा की ओर से सेवा मŐ िकसी कमी 

से संबंिधत न हो,ं या आगे िवचार के योƶ न हो।ं 

15. आरबीआई ओɾुड्समन Ȫारा िनणŊय 

(1) जब तक िशकायत को खंड 16 के अंतगŊत अˢीकार न कर िदया जाए, आरबीआई ओɾुड्समन िनɻ पįरİ˕ितयो ंमŐ 

िनणŊय पाįरत करेगा: 

(a) खंड 14(3) मŐ उİʟİखत अनुसार िविनयिमत सं˕ा Ȫारा दˑावेज़/सूचना Ůˑुत न िकए जाने की İ˕ित मŐ; 

या 

(b) आरबीआई ओɾुड्समन के समƗ Ůˑुत दˑावेज़ो ंऔर सामŤी के आधार पर मामला खंड 14(8) के अंतगŊत 

समाधान तक न पŠँचने की İ˕ित मŐ। 

बशतő िक िनणŊय पाįरत करने से पूवŊ दोनो ंपƗो ंको सुनवाई का उिचत अवसर (मौİखक या िलİखत) Ůदान 

िकया जाएगा। 

(2) िनणŊय मŐ, अɊ बातो ंके साथ, िविनयिमत सं˕ा को उसके दाियȕो ंके िविशʼ पालन हेतु िनदőश, यिद कोई हो,ं तथा 

इसके अितįरƅ या अɊथा, िशकायतकताŊ Ȫारा झेली गई िकसी भी हािन के िलए िविनयिमत सं˕ा Ȫारा िशकायतकताŊ को 

देय ƗितपूितŊ की रािश, यिद कोई हो, जो खंड 8(3) मŐ िनिदŊʼ है, शािमल होगी। 

(3) िनणŊय की एक Ůित िशकायतकताŊ और िविनयिमत सं˕ा को भेजी जाएगी। 

(4) उप-खंड (1) के अंतगŊत पाįरत िनणŊय तब तक िन˄भावी और अमाɊ रहेगा जब तक िक िशकायतकताŊ, िनणŊय की 

Ůित Ůाɑ होने की ितिथ से 30 िदनो ंकी अविध के भीतर, संबंिधत िविनयिमत सं˕ा को अपने दावे के पूणŊ और अंितम 

िनपटान के ŝप मŐ िनणŊय की ˢीकृित-पũ Ůˑुत नही ंकरता। 

बशतő िक यिद िशकायतकताŊ ने खंड 17 के उप-खंड (3) के अंतगŊत अपील दायर की है, तो वह ऐसी ˢीकृित 

Ůˑुत नही ंकर सकता। 

(5) िविनयिमत सं˕ा, िशकायतकताŊ से ˢीकृित-पũ Ůाɑ होने की ितिथ से 30 िदनो ं के भीतर, िनणŊय का अनुपालन 

करेगी और अनुपालन की सूचना आरबीआई ओɾुड्समन को देगी या खंड 17 के Ůावधानो ंके अधीन अपीलीय Ůािधकरण 

के समƗ अपील दायर करेगी। 
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16. िशकायत की अˢीकृित 

(1) आरबीआई ओɾुड्समन या आरबीआई उप-ओɾुड्समन िकसी भी चरण पर िशकायत को अˢीकार कर सकते हœ 

यिद यह पाया जाए िक: 

(a) िशकायत खंड 10 के अंतगŊत Ťा˨ नही ंहै; या 

(b) िशकायत वैध िशकायत नही ं है Ɛोिंक इसमŐ सेवा मŐ िकसी कमी का संकेत नही ं है और यह सुझाव, Ůʲ 

आिद की Ůकृित की है; या 

(c) उसी कारण-कारŊवाई के संबंध मŐ कोई मामला िकसी Ɋायालय, अिधकरण, मȯ˕ या िकसी अɊ Ɋाियक 

अथवा अधŊ-Ɋाियक मंच के समƗ दायर िकया गया है, जबिक योजना के अंतगŊत िशकायत की जाँच की जा रही 

है। 

(2) आरबीआई ओɾुड्समन िकसी भी चरण पर िशकायत को अˢीकार कर सकता है यिद उसकी राय मŐ: 

(a) सेवा मŐ कोई कमी नही ंहै; या 

(b) पįरणामी हािन के िलए माँगी गई ƗितपूितŊ, खंड 8(3) मŐ दशाŊई गई सीमा से अिधक है, िजसे Ůदान करने का 

अिधकार आरबीआई ओɾुड्समन को नही ंहै; या 

(c) िशकायतकताŊ Ȫारा िशकायत का यथोिचत पįरŵम के साथ अनुसरण नही ंिकया गया है; या 

(d) िशकायत पयाŊɑ कारण के िबना है; या 

(e) िशकायत के िनणŊय हेतु िवˑृत दˑावेज़ी और मौİखक साƙ पर िवचार आवʴक है तथा आरबीआई 

ओɾुड्समन के समƗ कायŊवाही ऐसे िनणŊय के िलए उपयुƅ नही ंहै; या 

(f) िशकायतकताŊ को कोई िवȅीय हािन, Ɨित या असुिवधा नही ंŠई है। 

17. अपीलीय Ůािधकरण के समƗ अपील 

(1) खंड 15(1)(ए) के अंतगŊत जारी िनणŊय के िवŜȠ िविनयिमत सं˕ा को अपील का कोई अिधकार नही ंहोगा। 

(2) खंड 15(1)(बी) के अंतगŊत पाįरत िनणŊय से ʩिथत िविनयिमत सं˕ा, िशकायतकताŊ Ȫारा िनणŊय की ˢीकृित-पũ 

Ůाɑ होने की ितिथ से 30 िदनो ंके भीतर, अपीलीय Ůािधकरण के समƗ अपील दायर कर सकती है; 

(a) अपील केवल कायŊकारी िनदेशक/समकƗ पदािधकारी की पूवŊ ˢीकृित से ही िविनयिमत सं˕ा Ȫारा दायर 

की जा सकती है। 

(b) यिद अपीलीय Ůािधकरण संतुʼ हो िक िविनयिमत सं˕ा के पास िनधाŊįरत समय मŐ अपील न करने का 

पयाŊɑ कारण था, तो वह अिधकतम 30 िदनो ंकी अितįरƅ अविध Ůदान कर सकता है। 
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(3) खंड 15(1) के अंतगŊत पाįरत िनणŊय से ʩिथत िशकायतकताŊ, िनणŊय की Ůाİɑ की ितिथ से 30 िदनो ंके भीतर, 

अपीलीय Ůािधकरण के समƗ अपील दायर कर सकता है। 

बशतő िक यिद अपीलीय Ůािधकरण संतुʼ हो िक िशकायतकताŊ के पास िनधाŊįरत समय मŐ अपील न करने का 

पयाŊɑ कारण था, तो वह अिधकतम 30 िदनो ंकी अितįरƅ अविध Ůदान कर सकता है। 

(4) अपीलीय Ůािधकरण का सिचवालय अपील की जाँच और ŮिŢया करेगा। 

(5) अपीलीय Ůािधकरण, पƗकारो ंको सुनवाई का यथोिचत अवसर (मौİखक या िलİखत) Ůदान करने के पʮात: 

(a) अपील को िनरˑ करना; या 

(b) अपील को ˢीकार करना और आरबीआई ओɾुड्समन के िनणŊय को िनरˑ करना; या 

(c) मामले को अपीलीय Ůािधकरण Ȫारा आवʴक या उिचत समझे गए िनदőशो ंके अनुसार नए िनˑारण हेतु 

आरबीआई ओɾुड्समन को वापस भेजना; या 

(d) िनणŊय मŐ संशोधन करना और संशोिधत िनणŊय को Ůभावी बनाने हेतु आवʴक िनदőश जारी करना; या 

(e) ऐसा कोई अɊ आदेश पाįरत करना िजसे वह उपयुƅ समझे। 

(6) अपीलीय Ůािधकरण का आदेश, खंड 15 के अंतगŊत आरबीआई ओɾुड्समन Ȫारा पाįरत िनणŊय या खंड 16 के 

अंतगŊत िशकायत को अˢीकार करने वाले आदेश, अथवा अɊ िकसी आदेश के समान Ůभाव वाला होगा, जैसा भी लागू 

हो। 

18. जनसामाɊ की जानकारी हेतु योजना की Ůमुख िवशेषताओ ंका िविनयिमत सं˕ा Ȫारा ŮदशŊन 

(1) िजस िविनयिमत सं˕ा पर यह योजना लागू होती है, वह योजना के सुचाŜ कायाŊɋयन को सुिनिʮत करने के िलए 

योजना के अंतगŊत आवʴकताओ ं का सावधानीपूवŊक पालन करेगी, अɊथा įरज़वŊ बœक आवʴक समझी जाने वाली 

कारŊवाई कर सकता है। 

(2) िविनयिमत सं˕ा अपने Ůधान कायाŊलय मŐ एक Ůधान नोडल अिधकारी िनयुƅ करेगी, िजसका पद सामाɊ Ůबंधक 

या समकƗ से कम नही ंहोगा और जो िविनयिमत सं˕ा का Ůितिनिधȕ करने तथा उसके िवŜȠ दायर िशकायतो ंके संबंध 

मŐ उसकी ओर से जानकारी उपलɩ कराने के िलए उȅरदायी होगा। िविनयिमत सं˕ा पįरचालन दƗता के िलए Ůधान 

नोडल अिधकारी की सहायता हेतु अɊ नोडल अिधकाįरयो ंकी िनयुİƅ भी कर सकती है। मुƥ नोडल अिधकारी की 

िनयुİƅ या संपकŊ  िववरण मŐ िकसी भी पįरवतŊन की सूचना, उपभोƅा िशƗा एवं संरƗण िवभाग, कŐ ūीय कायाŊलय, भारतीय 

įरज़वŊ बœक को पूवŊ मŐ या आपात İ˕ित मŐ पįरवतŊन के तुरंत बाद दी जाएगी। 
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ऐसे िकसी भी पįरवतŊन से पूवŊ अथवा आपात İ˕ित मŐ पįरवतŊन के तुरंत बाद, इसकी सूचना भारतीय įरज़वŊ बœक के कŐ ūीय 

कायाŊलय के उपभोƅा िशƗा एवं संरƗण िवभाग को दी जाएगी। 

(3) िविनयिमत सं˕ा अपने Ťाहको ंके िहत मŐ अपनी शाखाओं/ʩवसाय िकए जाने वाले ˕ानो ंपर Ůधान नोडल अिधकारी 

का नाम और संपकŊ  िववरण (टेलीफोन/मोबाइल नंबर तथा ई-मेल आईडी) तथा कŐ ūीयकृत Ůाİɑ एवं Ůसंˋरण कŐ ū का 

पता, साथ ही आरबीआई ओɾुड्समन िशकायत दजŊ करने वाले पोटŊल (https://cms.rbi.org.in 

) का िलंक अपनी वेबसाइट पर Ůमुख ŝप से ŮदिशŊत करेगी। 

(4) िजस िविनयिमत सं˕ा पर यह योजना लागू होती है, वह यह सुिनिʮत करेगी िक योजना की Ůमुख िवशेषताएँ अंŤेज़ी, 

िहंदी और Ɨेũीय भाषा मŐ उसके सभी कायाŊलयो,ं शाखाओ ंतथा उन ˕ानो ंपर जहाँ ʩवसाय िकया जाता है, Ůमुख ŝप से 

इस Ůकार ŮदिशŊत की जाएँ िक कायाŊलय या शाखा मŐ आने वाले ʩİƅ को योजना के संबंध मŐ पयाŊɑ जानकारी Ůाɑ हो 

सके। 

(5) िविनयिमत सं˕ा यह सुिनिʮत करेगी िक योजना की एक Ůित उसकी सभी शाखाओ ंमŐ उपलɩ हो तािक अनुरोध 

करने पर Ťाहक को संदभŊ हेतु Ůदान की जा सके। 

(6) योजना की Ůमुख िवशेषताएँ, योजना की Ůित तथा Ůधान नोडल अिधकारी के संपकŊ  िववरण िविनयिमत सं˕ा की 

वेबसाइट पर ŮदिशŊत िकए जाएँगे और उɎŐ अȨतन रखा जाएगा। 

***** 
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अȯाय V िविवध 

19. योजना मŐ किठनाइयो ंका िनवारण 

यिद योजना के Ůावधानो ंको Ůभावी बनाने मŐ कोई किठनाई उȋɄ होती है, तो भारतीय įरज़वŊ बœक भारतीय įरज़वŊ बœक 

अिधिनयम, 1934, या बœिकंग िविनयमन अिधिनयम, 1949, या भुगतान और िनपटान Ůणाली अिधिनयम, 2007, या Ţेिडट 

सूचना कंपिनयाँ (िविनयमन) अिधिनयम, 2005, अथवा इस योजना से असंगत न होने वाले ऐसे Ůावधान कर सकता है, 

िजɎŐ वह िकसी भी किठनाई को दूर करने के िलए आवʴक या उपयुƅ समझे। 

20. िवȨमान योजनाओ ंका िनरसन और लंिबत कायŊवािहयो ंपर उनका अनुŮयोग 

(1) भारतीय įरज़वŊ बœक – एकीकृत ओɾुड्समन योजना, 2021, िदनांक 01 जुलाई 2026 से िनरˑ मानी जाएगी। 

(2) 01 जुलाई 2026 से पूवŊ Ůाɑ िशकायतो ंका िनपटान, उƅ योजना के अंतगŊत िलए गए िनणŊयो ंसे उȋɄ अपीलŐ तथा 

उनके अंतगŊत जारी पुरˋारो ंका िŢयाɋयन भारतीय įरज़वŊ बœक – एकीकृत ओɾुड्समन योजना, 2021 के Ůावधानो ं

और उसके अंतगŊत जारी भारतीय įरज़वŊ बœक के िनदőशो ंȪारा ही संचािलत होते रहŐगे। 

***** 
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पįरिशʼ 
 

िशकायत Ůपũ 

 
आरबीआई ओɾुड्समन के समƗ ऑनलाइन और ऑफलाइन िशकायत दजŊ करने हेतु Ůपũ। 

 
भाग ए: िशकायत दजŊ करने हेतु मागŊदशŊन 

उƅ योजना के अंतगŊत Ůमुख अिनवायŊ आवʴकताएँ नीचे सूचीबȠ हœ, िजनका पालन आरबीआई ओɾुड्समन के समƗ 

िशकायत दजŊ करते समय िशकायतकताŊओ ंȪारा िकया जाना आवʴक है, और यिद इनका पालन नही ंिकया जाता है तो 

िशकायतो ं की अˢीकृित/समापन हो सकता है (िवˑृत जानकारी हेतु योजना का पूणŊ पाठ, जो 

[https://cms.rbi.org.in](https://cms.rbi.org.in) पर उपलɩ है, देखा जा सकता है): 

1. िशकायतकताŊ को अिनवायŊ ŝप से अपनी िशकायत पहले उसी िविनयिमत सं˕ा के समƗ दजŊ करनी होगी िजसके 

िवŜȠ उसे िशकायत है। यिद ऐसा नही ंिकया गया है और िशकायत सीधे आरबीआई ओɾुड्समन के समƗ दजŊ की 

जाती है, तो ऐसी िशकायतो ंपर कोई कारŊवाई नही ंकी जाएगी। 

िशकायत दजŊ करने की समय-सीमा 

2. आरबीआई ओɾुड्समन के समƗ िशकायत िनɻ İ˕ित मŐ दजŊ की जा सकती है: 

(i) यिद िविनयिमत सं˕ा से आरबीआई/एनपीसीआई/काडŊ नेटवकŊ  िदशािनदőशो ं (जहाँ लागू हो) मŐ 

िनधाŊįरत समय-सीमा के भीतर या िविनयिमत सं˕ा Ȫारा िशकायत Ůाɑ होने की ितिथ से 30 िदनो ंके 

भीतर, जो भी बाद मŐ हो, कोई उȅर Ůाɑ नही ंŠआ हो; अथवा िशकायतकताŊ िविनयिमत सं˕ा से Ůाɑ 

उȅर/समाधान से संतुʼ न हो; तथा 

(ii) िशकायत उपयुŊƅ (i) मŐ िनिदŊʼ समय-सीमा समाɑ होने की ितिथ से या संबंिधत िविनयिमत सं˕ा से 

अंितम संचार की ितिथ से, जो भी बाद मŐ हो, 90 िदनो ंके भीतर आरबीआई ओɾुड्समन के समƗ की 

गई हो; तथा; 

(iii) िविनयिमत सं˕ा को की गई िशकायत, ऐसे दावो ंके िलए पįरसीमा अिधिनयम, 1963 मŐ िनधाŊįरत सीमा 

अविध की समाİɑ से पूवŊ की गई हो। 

िशकायत दजŊ करने के िलए अिधवƅा की सेवाओ ंका उपयोग 

3. िशकायतकताŊ आरबीआई ओɾुड्समन के समƗ अपने अिधकृत Ůितिनिध के ŝप मŐ िकसी अɊ ʩİƅ/ʩİƅयो ं

की सहायता ले सकता/सकती है, परंतु वह ʩİƅ अिधवƅा नही ंहोना चािहए। 
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योजना के अंतगŊत देय ƗितपूितŊ की रािश 

4. (i) योजना के अंतगŊत िवचार िकए जाने वाले िववाद मŐ सİʃिलत रािश की कोई सीमा नही ंहै। 

(ii) योजना के अंतगŊत पįरणामी हािन के िलए अिधकतम ₹30 लाख तक ƗितपूितŊ का Ůावधान है। 

(iii) योजना के अंतगŊत िशकायतकताŊ Ȫारा सहन िकए गए उȋीड़न/मानिसक पीड़ा के िलए अिधकतम ₹3 लाख तक 

ƗितपूितŊ का Ůावधान है। 

िशकायत दजŊ करने हेतु आवʴक दˑावेज 

5. िशकायत दजŊ करते समय सामाɊतः  िनɻ दˑावेज आवʴक होते हœ और िशकायत Ůपũ भरने से पहले इɎŐ तैयार 

रखना चािहए: 

a) सं˕ा के समƗ दजŊ की गई िशकायत की Ůित 

b) सं˕ा से Ůाɑ उȅर की Ůित (यिद Ůाɑ हो) 

c) िशकायत से संबंिधत कोई अɊ दˑावेज 

 
िशकायत कहाँ/कैसे दजŊ करŐ  

6. आरबीआई ओɾुड्समन के समƗ िशकायत िनɻ तीन तरीको ं से दजŊ की जा सकती है: (i) ऑनलाइन सीएमएस 

पोटŊल(https://cms.rbi.org.in) के माȯम से; या(ii) ईमेल Ȫारा: [crpc@rbi.org.in]; या(iii) समथŊक दˑावेजो ं

सिहत भरा Šआ िशकायत Ůपũ डाक/कूįरयर Ȫारा िनɻ पते पर भेजकर: सŐटŌ लाइǕ रसीद और Ůसंˋरण कŐ ū 

(CRPC), भारतीय įरज़वŊ बœक, सŐटŌ ल िवːा, सेƃर 17, चंडीगढ़ - 160 017। 

 
अिधक जानकारी कहाँ / कैसे Ůाɑ करŐ  

7. संपकŊ  कŐ ū, इंटरएİƃव वॉयस įर˙ॉɌ िसːम (आईवीआरएस) के साथ टोल ůी नंबर #14448 पर िशकायतकताŊओं 

को योजना और िशकायत दजŊ करने की ŮिŢया के बारे मŐ जानकारी Ůदान करने हेतु 24x7 उपलɩ है। संपकŊ  कŐ ū 

के कािमŊको ं से जुड़ने की सुिवधा सोमवार से शिनवार तक, रा Ō̓ ीय अवकाश को छोड़कर, Ůातः  8:00 बजे से रािũ 

10:00 बजे तक अंŤेज़ी, िहंदी तथा दस Ɨेũीय भाषाओ ंमŐ उपलɩ है। 
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भाग बी: आरबीआई ओɾुड्समन के समƗ दजŊ की जाने वाली िशकायत का Ůपũ 

[योजना का खंड 11(2)] 
 

(िशकायतकताŊ Ȫारा भरा जाना है) 

जहाँ अɊथा संकेितत न हो, वहाँ सभी फ़ीʒ अिनवायŊ हœ। 
 

आरबीआई ओɾुड्समन 

महोदया/महोदय 

घोषणा – मœ िशकायत समाधान के उȞेʴ से अपने ʩİƅगत डेटा के संकलन, Ůसंˋरण, भंडारण तथा उपयोग के िलए 

भारतीय įरज़वŊ बœक को अपनी ˢतंũ, िविशʼ और सूिचत सहमित Ůदान करता/करती šँ (कृपया िटक िच˥ लगाएँ)। 

हाँ नही ं

  

 
(I) िशकायतकताŊ का िववरण: 

1. िशकायतकताŊ की ŵेणी (कृपया बॉƛ मŐ िटक िच˥ लगाकर केवल एक का चयन करŐ ): 

i. ʩİƅ 

ii. िदʩांग ʩİƅ 

iii. वįरʿ नागįरक 

iv. ʩİƅ – ʩवसाय 

v. ˢािमȕ फमŊ 

vi. साझेदारी 

vii. एमएसएमई 

viii. संघ 

ix. Ɋास 

x. िलिमटेड कंपनी 

xi. सरकारी िवभाग 

xii. पीएसयू 
 

2. िशकायतकताŊ का नाम……………………………………………………………. 
 

3. आयु (वषŊ)…………. (अिनवायŊ नही)ं िलंग (अिनवायŊ नही)ं 
 

4. मोबाइल नंबर…………………… 
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5. ई-मेल आईडी (यिद उपलɩ हो) 

6. िशकायतकताŊ का पूणŊ डाक पता 
 

……………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………... िजला…………………… राǛ…………………… िपन 

कोड…………………… 

 
(II) िशकायत का िववरण: 

 
 
 
 

िकसके िवŜȠ 

िशकायत 

िविनयिमत सं˕ा 

(आरई) का नाम 

 

RE Ȫारा आवंिटत िशकायत 

संƥा/ˢीकृित संƥा 

 

शाखा का ˕ान (शहर, क˜ा, 

गाँव आिद), पता, िपन 

 

   

 
a) Ɛा आपके पास ऊपर (II) मŐ उİʟİखत आरई के साथ खाता है? हाँ/नही ं

b) यिद हाँ, तो कृपया वह खाता संƥा (बचत/ऋण/एटीएम/डेिबट/Ţेिडट काडŊ) Ůदान करŐ  िजसमŐ आपकी िशकायत 

है (आप एक से अिधक पर िटक कर सकते हœ)। 

………………………………………….. 

c) RE को िशकायत करने की ितिथ………………………………………………. (कृपया िशकायत की Ůित 

संलư करŐ ) 

d) लेनदेन की ितिथ, संदभŊ संƥा और िववरण, यिद उपलɩ हो 

……………………………………………………………….……………………………… 

e) Ɛा RE से कोई उȅर Ůाɑ Šआ है? हाँ/नही ं(यिद हाँ, तो कृपया उȅर की Ůित संलư 

करŐ ) 

f) कृपया नीचे संबंिधत बॉƛ पर िटक करŐ  (हाँ या नही)ं: 
 

(i) Ɛा आपकी िशकायत पहले ही िकसी Ɋायालय, अिधकरण, मȯ˕, या िकसी 

अɊ Ɋाियक या अधŊ-Ɋाियक मंच के समƗ िनपटाई जा चुकी है या लंिबत है? 

(उसी कारण-कारŊवाई के िलए) 

 

हाँ नही ं

(ii) Ɛा आपकी िशकायत िकसी अिधवƅा के माȯम से की जा रही है? 

 
हाँ नही ं

(iii) यिद (ii) का उȅर हाँ है, तो Ɛा आप ही िशकायतकताŊ हœ? हाँ नही ं
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(iv) 

Ɛा आपकी िशकायत पहले आरबीआई ओɾुड्समन Ȫारा 

िनपटाई जा चुकी है या उसी आधार/कारण-कारŊवाई पर आरबीआई ओɾुड्समन के 

समƗ िवचाराधीन है? 

हाँ नही ं

(v) Ɛा िशकायतकताŊ िविनयिमत सं˕ा का कमŊचारी है और िशकायत िनयोƅा-कमŊचारी 
संबंध से संबंिधत है? 

 

हाँ नही ं

िटɔणी: यिद आपने (i), (iv) या (v) के िलए “हाँ” उȅर िदया है, या यिद आपने (ii) के िलए “हाँ” और (iii) के िलए 
“नही”ं उȅर िदया है, तो आपकी िशकायत योजना के अंतगŊत Ťा˨ नही ंहै और पंजीकृत नही ंकी जाएगी। 

 
g) आपकी िशकायत का ˢŝप Ɛा है (कृपया एक का चयन करŐ  – बॉƛ मŐ िटक िच˥ लगाएँ) – (इस Ůʲ का उȅर 

देना िशकायतकताŊ के िलए वैकİʙक है) 

i. एटीएम/डेिबट काडŊ 

ii. बœक गारंटी/लेटर ऑफ Ţेिडट तथा दˑावेजी Ţेिडट 

iii. Ţेिडट काडŊ 

iv. जमा खाता (बचत और चालू) – िजसमŐ खाते खोलने/संचालन से संबंिधत िशकायतŐ शािमल 

हœ 

v. इंटरनेट/मोबाइल/इलेƃŌ ॉिनक बœिकंग 

vi. ऋण और अिŤम (िजसमŐ वसूली एजŐट/डायरेƃ सेʤ एजŐट के िवŜȠ िशकायतŐ, 

उȋीड़न, िन˃Ɨ आचरण संिहता का पालन न करना आिद शािमल हœ) 

vii. नोट और िसſे 

viii. पैरा-बœिकंग उȋाद 

ix. űामक िवŢय 

x. पŐशन और वįरʿ नागįरको ंके िलए सुिवधाएँ 

xi. केवाईसी अȨतन से संबंिधत मुȞा (िजसमŐ खातो ंको ůीज़ करना शािमल है) 

xii. पįरसर से संबंिधत मुȞे 

xiii. कमŊचाįरयो ंका ʩवहार 

xiv. Ůेषण और साधनो ंका संकलन (चेक/डŌ ाɝ/िबल तथा अɊ भौितक माȯम) 

xv. कर संबंधी/सरकारी कायŊ 

xvi. िदʩांगजनो ंके िलए सुिवधाएँ 



24  

h) कृपया िववािदत उȋाद (काडŊ/ऋण खाता/लॉकर आिद) के िववरण सिहत िशकायत का संिƗɑ िववरण Ůदान करŐ : 

(यिद ˕ान पयाŊɑ नही ंहै, तो कृपया एक अलग शीट संलư करŐ।) 

………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………… 

 
i) आरबीआई ओɾुड्समन से अपेिƗत राहत Ɛा है: 

 
………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………… 
 

j) Ɛा आप चाहते हœ िक िविनयिमत सं˕ा Ȫारा आपको कोई ƗितपूितŊ दी जाए? हाँ / नही ं यिद हाँ, तो 

कृपया ƗितपूितŊ का िववरण दŐ : 

i. यिद कोई पįरणामी हािन Šई हो तो उसके िलए: (अिधकतम ₹30 लाख) 

ii. समय, ʩय, उȋीड़न एवं मानिसक पीड़ा, यिद कोई हो, के िलए (अिधकतम ₹3 लाख) 

 

उपरोƅ (जे) मŐ िकए गए दावे के समथŊन मŐ दˑावेजो/ंŮमाणो ंकी सूची, यिद कोई हो, िजसमŐ पįरणामी हािन हेतु माँगी 

गई ƗितपूितŊ की गणना भी शािमल हो। (कृपया Ůित/Ůितयाँ संलư करŐ ) 

 
घोषणा 

 
मœ/हम, यहाँ के िशकायतकताŊ, यह घोिषत करते हœ िक ऊपर दी गई जानकारी सȑ और सही है। 

 
भवदीय 

 
(िशकायतकताŊ/अिधकृत Ůितिनिध के हˑाƗर) 
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Ůािधकरण 
 

यिद िशकायतकताŊ आरबीआई ओɾुड्समन के समƗ अपनी ओर से िकसी Ůितिनिध को अिधकृत करना चाहता/चाहती 

है, तो िनɻिलİखत घोषणा Ůˑुत की जानी चािहए: 

 
मœ/हम …………….. इस Ȫारा ŵी/ŵीमती …………….. को अपने अिधकृत Ůितिनिध के ŝप मŐ नािमत करता/करती šँ/करते हœ, जो 
आरबीआई ओɾुड्समन के समƗ मेरी/हमारी ओर से उपİ˕त होकर Ůˑुितयाँ दŐगे, िजनका संपकŊ  िववरण नीचे िदया गया है: 

 

पूरा पता 

……………………………………………………………………………………………… 
 

……………………………………………………………………………………………… 

………………………………………………………………………………………………. िपन कोड…………………… 

मोबाइल नंबर .…………………… ई-

मेल………………………..……… 

 

 
(िशकायतकताŊ के हˑाƗर) िशकायतकताŊ का नाम 

आवंिटत िशकायत संƥा: 

(यिद Ůािधकरण बाद के चरण मŐ Ůˑुत िकया गया हो)  


